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+ “As ant do a million step to get sugar”
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+ “When action is equivalent to success”
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ABSTRAK

Implementasi Kualitas Pelayanan Administrasi Terhadap SIMPATDA Dan
Kepuasan Serta Loyalitas Masyarakat Pengguna Layanan Badan Pendapatan,
Pengelolaan Keuangan Dan Aset Daerah Kota Surakarta

Oleh:
KURNIADI
2019015149

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan secara empiris terkait
implementasi kualitas pelayanan administrasi terhadap Simpatda dan kepuasan
serta loyalitas masyarakat pengguna layanan Badan Pendapatan, Pengelolaan
Keuangan Dan Aset Daerah Kota Surakarta. Metode analisis yang menggunakan
uji instrument (uji validitas dan uji reliabilitas), uji linieritas, analisis regresi,
analisis jalur, Uji t, Uji F, Uji koefisien determinasi dan analisis korelasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa bukti fisik, daya tanggap dan empati berpengaruh
positif dan tidak signifikan terhadap SIMPATDA. Keandalan, dan jaminan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap SIMPATDA. Bukti fisik berpengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan. Keandalan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan. Daya tanggap berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan. Jaminan dan empati berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan. Bukti fisik, berpengaruh dan tidak signifikan
terhadap loyalitas Masyarakat. Daya tanggap berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap loyalitas masyarakat. Jaminan, empati, SIMPATDA dan
kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas Masyarakat. Nilai
R? total sebesar 0,994 dapat diartikan variasi Loyalitas Masyarakat pada Badan
Pendapatan, Pengelolaan Keuangan Dan Aset Daerah Kota Surakarta dijelaskan
oleh variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, Empati, SIMPATDA
dan kepuasan sebesar 99,4%. Hasil analisis jalur menunjukkan penggunaan
variabel intervening SIMPATDA untuk variabel bukti fisik, keandalan, adalah
efektif. Penggunaan variabel intervening SIMPATDA untuk variabel daya
tanggap, jaminan dan empati adalah tidak efektif. Penggunaan variabel
intervening kepuasan, untuk variabel bukti fisik dan jaminan adalah efektif.
Penggunaan variabel intervening kepuasan, untuk variabel keandalan, daya
tanggap, dan empati adalah tidak efektif.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Administrasi, SIMPATDA, Kepuasan,
Loyalitas Masyarakat



ABSTRACT

Implementation of Quality Administration Services Against SIMPATDA and
Satisfaction and Loyalty of Community Service Users for Revenue Bodies,
Financial Management and Regional Assets of Surakarta City

By:
KURNIADI
2019015149

This study aims to prove empirically related to the implementation of the
quality of administrative services to Simpatda and the satisfaction and loyalty of
the community using the services of the Surakarta City Revenue, Financial and
Asset Management Agency. The analytical method used is instrument test
(validity test and reliability test), linearity test, regression analysis, path analysis, t
test, F test, coefficient of determination test and correlation analysis. The results
showed that physical evidence, responsiveness and empathy had a positive and
insignificant effect on SIMPATDA. Reliability, and assurance have a positive and
significant effect on SIMPATDA. Physical evidence has a negative and
insignificant effect on satisfaction. Reliability has a positive and significant effect
on satisfaction. Responsiveness has a positive and insignificant effect on
satisfaction. Assurance and empathy have a positive and significant effect on
satisfaction. Physical evidence, influential and not significant to community
loyalty. Responsiveness has a positive and insignificant effect on community
loyalty. Guarantee, empathy, SIMPATDA and satisfaction have a positive and
significant effect on community loyalty. The total R2 value of 0.994 can be
interpreted as the variation of Community Loyalty in the Regional Revenue,
Financial and Asset Management Agency of Surakarta City explained by the
variables of physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, Empathy,
SIMPATDA and satisfaction of 99.4%. The results of the path analysis show that
the use of the SIMPATDA intervening variable for the physical evidence variable,
reliability, is effective. The use of the SIMPATDA intervening variable for
responsiveness, assurance and empathy variables is not effective. The use of the
satisfaction intervening variable, for the physical evidence and assurance
variables, is effective. The use of the satisfaction intervening variable, for the
variables of reliability, responsiveness, and empathy is not effective.

Keywords - Administrative Service Quality, SIMPATDA, Satisfaction,
Community Loyalty
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